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RESUMEN
El proposito del estudio fue determinar como se relacionan la comunicacion interna
y el compromiso organizacional entre los colaboradores de un restaurante.
Plantedndose una investigacion desde el enfoque cuantitativo, el disefio es no
experimental, nivel correlacional, tipo basica. La poblacion esta integrada por los
colaboradores de un restaurante en Chiclayo, que ascienden a un total de 40
personas, evaluandose en esta investigacion a la totalidad, a traves de una muestra
censal. Se usé la encuesta como técnica de recopilacion de datos, cuyo instrumento
fue el cuestionario de cada variable de Calero y Quito (2020) adaptado por la autora
con adecuados indices de validez y confiabilidad. Se determino una relacion directa
y muy significativa entre las variables evaluadas (rho=,729; p<0,01). Asi también
se hallé relacién directa entre comunicacion interna con compromiso afectivo
(rho=,730; p<0,01), compromiso continuo (rho =,653; p<0,01) y compromiso
normativo (rho =,649; p<0,01). Se llega a la conclusion que, a mayor comunicacion
interna, mayor compromiso organizacional, por tanto, es imprescindible fomentar

una adecuada comunicacion interna para el éxito de una organizacion.

Palabras clave: compromiso organizacional, comunicacién interna, colaboradores,

comunicacién descendente, comunicacion ascendente, comunicacion horizontal.



ABSTRACT
The objective of the study was to determine the relationship between internal
communication and organizational commitment in the collaborators of a restaurant.
The research is based on a quantitative approach, the design is non-experimental,
correlational, basic type. The population is made up of the workers of a restaurant
in Chiclayo, amounting to a total of 40 people, all of whom were evaluated in this
research through a census sample. The survey was used as a data collection
technique, whose instrument was the questionnaire of each variable of Calero and
Quito (2020) adapted by the author with adequate validity and reliability indexes.
A direct and highly significant relationship was determined between the variables
evaluated (rho=.729; p<0.01). A direct relationship was also found between internal
communication with affective commitment (rho=.730; p<0.01), continuous
commitment (rho=.653; p<0.01) and normative commitment (rho=.649; p<0.01). It
is concluded that the greater the internal communication, the greater the
organizational commitment, therefore, it is essential to promote adequate internal

communication for the success of an organization.

Keywords: organizational commitment, internal communication, collaborators,

upward communication, downward communication, horizontal communication
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I.  INTRODUCCION

Actualmente el comportamiento organizacional aun es foco de interés por
parte del ambito cientifico, porque esta vigente la intencion de analisis y
comprension de la conducta estructural, grupal e individual de una organizacion;
porque al mejorarlo, esto aseguraria una cultura organizacional favorable y un
clima laboral adecuado. Por esta razon, los investigadores realizan un andlisis de
la conducta del colaborador, para poder predecir o anteceder las circunstancias
que ayudan que se adopten conductas correctas a nivel laboral. En esa misma
linea, se conecta al compromiso organizacional con la comunicacion, entendido
como el proceso en el cual interactan las personas, en los diferentes ambitos o
areas de contexto social, tecnoldgico, educativo, empresarial, entre otros; teniendo
un colosal rol para que las organizaciones y sistemas funcionen efectivamente.

Segun lo mencionado, se estructuran acapites en el siguiente orden:
primero se muestra el capitulo I, en el cual se hace una breve introduccién del
tema; luego el capitulo Il, que revela la realidad problemética del estudio,
antecedentes, marco tedrico, objetivos y justificacion; prosigue el capitulo 111, en
el cual se describe la metodologia de la investigacion; luego se presenta el capitulo
IV, en el cual se exponen los resultados en tablas descriptivos e inferenciales;
después se presentan los tres Gltimos capitulos, en los cuales se discuten los

resultados, se arriban a conclusiones y se plantean recomendaciones.



II. PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACION
2.1 Planteamiento del problema

Una de las principales debilidades de la comunicacion interna en las
organizaciones, es la creencia de que la difusién constante de informes y correos
electronicos resulta una comunicacion interna efectiva, siendo obsoletos estos
métodos para la nueva forma de trabajar (Merzthal, 2021).

A nivel mundial, el tema de la cooperacion interna sigue siendo una
importante arma de respaldo que incluso la mayor parte de las empresas intentan
manejar, para seguir lo que los competidores estan haciendo, imitando o replicando,
incluso debido a la afanosa demanda de los colaboradores. Las empresas lideres
consideran que la comunicacion engloba diversas actividades encaminadas al éxito
de la organizacién, asi como al desarrollo de intereses econémicos y de los propios
socios, por lo que la comunicacién interna cumple un rol sustancial en la gestion de
las empresas (Alvarez, 2007).

A nivel nacional, la comunicacién interna se ha transformado en un
componente de apoyo a la estrategia de la organizacion, ya que todos los
participantes de la empresa deben conocer las metas y objetivos, las tareas que
cumplen cada area de la empresa, los recursos a emplear para lograr las metas; esto
permite fortalecer la identidad propia y comprometida puede transmitir valores
compartidos por los colaboradores (Atoche y Pequefio, 2021).

El Comercio (2018) menciona que, en el Perq, si los colaboradores
comparten una conversacion, ya sea por un tema de trabajo o no, esto se traduce en

una buena sefial de que hay una favorable relacion entre ellos, lo que significa que



no puede haber problemas en la organizacion por malentendidos o malinterpretar
lo que no se ha dicho.

Actualmente, la comunicacion interna en el restaurante se maneja
principalmente a través de reuniones breves (minimeetings) en el turno de la
mafiana, correos electronicos y ocasionales avisos verbales. Sin embargo, estos
métodos han demostrado ser insuficientes. Los colaboradores en el turno de la tarde
a menudo no reciben informacion sustancial a tiempo, lo que genera malentendidos
y confusidn sobre las tareas y las expectativas. Dichos hechos son por la falta de un
sistema de comunicacion unificado y eficaz que abarque todos los turnos y por una
falta de capacitacion en comunicacion efectiva.

Por otro lado, el compromiso organizacional entre los colaboradores no se
percibe en un buen estado. Muchos no estan al tanto de los objetivos y la mision del
restaurante, lo que afecta su sentido de pertenencia y motivacion. La falta de
reconocimiento y la insuficiente retroalimentacion también contribuyen a esta
situacion. La consecuencia directa es la falta de iniciativa y proactividad,
especialmente cuando surgen situaciones imprevistas. Si estos problemas persisten,
el restaurante enfrentard una reduccién en la calidad del servicio, incremento en la
rotacion de personal y potencial pérdida de clientes debido a la insatisfaccién
generalizada.

Ante la realidad problematica descrita, se planted la siguiente pregunta
¢Cual es la relacion entre comunicacion interna y compromiso organizacional en

los colaboradores de un restaurante en Chiclayo - 20227



Se propuso la siguiente hipotesis: “Existe relacion positiva entre
comunicacion interna y compromiso organizacional en los colaboradores de un
restaurante en Chiclayo — 2022”.

Se realizaron distintos estudios con respecto a estas variables; por ejemplo,
en el plano internacional, en Ecuador, Pazmay y Cadena (2021) en su estudio
titulado: “Vinculacién entre la comunicacion interna y el compromiso
organizacional en una cooperativa de transporte publico en Ambato”, se propuso
establecer la relacion entre las variables en colaboradores de una asociacion de
transporte estatal, desarrollando un estudio correlacional en 78 colaboradores,
mediante la aplicacion de dos test psicologicos. Se hallé que existid correlacion
significativa entre ambas variables, y que predominaba el nivel alto en ambas.

Como principal aporte, se rescata la vinculacion reveladora entre
compromiso organizacional y comunicacion interna, y que, al generarse una
tendencia positiva de comunicacién interna tanto entre colaboradores, y entre jefes
y subalternos, dentro de la empresa; los colaboradores, manifestaban a su vez
compromiso en las normas, objetivos de la empresa y manifestaban su disposicién
a largo plazo.

En Portugal, Duarte y Silva (2023), en su estudio titulado: “Satisfaccion
con la comunicacion interna e intencion de rotacién de los colaboradores del sector
hotelero”, investigaron la rotacion del personal hotelero y su relacién con su
satisfaccion laboral y las percepciones positivas de la comunicacion interna y el
apoyo organizacional. Se utiliz6 un enfoque cuantitativo y se centro en un disefio
correlacional con mediacion secuencial. Se analizaron datos de 12 hoteles, que

incluyeron a 370 colaboradores. Los resultados indican una relacion inversa de la



intencion de rotacion con la comunicacién interna (Rho = -0.44), apoyo
organizacional (Rho = -0.45) y satisfaccion laboral (Rho = -0.58). Se concluye una
relacion significativa pero negativa entre la satisfaccion de la comunicacién interna
y su intencion de rotacion, las cuales estan conectadas tanto directa como
indirectamente a través del apoyo organizacional y satisfaccion laboral.

Como aporte, se destaca la relacion directa de la satisfaccion laboral con
la comunicacion interna; y la relacién inversa de estas dos con la intencién de
rotacion, el cual puede ser considerado un indicador inverso del compromiso
organizacional, esto quiere decir que a mayor satisfaccion laboral y de la
comunicacion interna existe una menor intencién de rotacion, lo cual es indicativo
de un mayor compromiso en los colaboradores del sector hotelero.

En Austria, Stranzl et al. (2024) se realiz6 un estudio: “Mantenerse
conectado emocionalmente mientras se esta fisicamente separado”, con el objetivo
de examinar los recursos relacionados con el trabajo que contribuyen al
compromiso organizacional de los telecolaboradores y determinar cémo los
profesionales de la comunicacién interna pueden abordarlos estratégicamente.
Utilizando un enfoque cualitativo, se recogieron datos a traves de entrevistas
semiestructuradas a 50 telecolaboradores de distintas empresas de Austria y
Alemania. Los datos de las entrevistas dieron como resultado ocho recursos
relacionados con el trabajo que contribuyen al compromiso organizacional y una
diferenciacion entre formas informativas y relacionales de comunicacion interna
para abordar los recursos esperados. En conclusion, la comunicacion interna es uno
de los recursos que contribuyen al compromiso organizacional y se destacan formas

particulares de abordar estratégicamente estos recursos a través de la comunicacion



interna, apuntando directamente a roles especificos de los profesionales de la
comunicacion.

Como aporte de este estudio, se evidencia que una comunicacion interna
positiva es primordial para conservar elevados niveles de compromiso
organizacional entre telecolaboradores que, a pesar de estar lejos de su sede, quieren
entender las acciones y decisiones de su organizacion. Este hallazgo respalda la
importancia de optimizar la comunicacion interna en entornos remotos para
fortificar el compromiso del personal.

En el plano nacional, Huaman y Lara (2021) en su estudio “Comunicacion
interna y compromiso organizacional entre los colaboradores de una empresa de
produccion en Lima Metropolitana”, estableci6 como finalidad analizar la
correlacién entre las variables de estudio, su enfoque metodoldgico fue de tipo
béasica, no experimental y de caracter transversal. La técnica que utilizé fue de dos
cuestionarios con las escalas de comunicacion y compromiso organizacionales, el
ejemplar particip6 170 colaboradores. Los resultados arrojados indican que el 100%
de colaboradores tienen un compromiso organizacional en nivel promedio y un 60%
presentan un grado alto de comunicacion interna.

Se concluyd que coexiste correspondencia elevada y notoria entre las
variables, lo cual ensefia que la presencia de un alto nivel de comunicacion interna
(responsabilidad, identidad, aportes al logro de objetivos) crea una participacion
organizativa agradable por parte de los colaboradores de la organizacion. La
publicacion es relevante porque aporta al estudio demostrando que la comunicacion

interna y el compromiso organizacional, aportan en el éxito de la empresa.



En Tarapoto, Saldafa et al. (2023) en su estudio Ilamado: “Comunicacion
interna y el compromiso organizacional en una empresa de bienes de consumo
peruano” se propusieron identificar la conexidn entre la comunicacion interna y el
compromiso organizacional. Este estudio, de enfoque -cuantitativo, basico,
descriptivo-correlacional y con disefio no experimental de corte transversal, incluy6
una encuesta aplicada a 135 colaboradores. Ademas, se emplearon cuestionarios
especificos para cada variable. Al término del procesamiento de datos se tuvo un p-
valor= 0.000, lo que significa que existe una relacion significativa; asi mismo un
Rho Spearman= 0.586, que demuestra una relacion positiva entre las variables.
Finalmente, concluyeron que se existe una buena comunicacién existira un impacto
directo sobre el compromiso organizacional del personal de la compafiia.

Como aporte, en este estudio se da la confirmacion de la relacion general
y significativa entre las variables de estudio.

Por otra parte, Paz et al. (2020) realizaron su estudio nombrado:
“Endomarketing, compromiso organizacional y satisfaccion en el trabajo entre los
colaboradores de una asociacién educativa”, con el objetivo de identificar la
correlacion entre las variables abordadas. Mediante un estudio correlacional, se
aplicaron cuestionarios para evaluar 125 colaboradores de cinco instituciones
educativos adventistas de Nororiente de Lima. Dentro de sus hallazgos, se encontrd
que el compromiso continuo estaba relacionado con la comunicacion interna
(r=0.753).

Este estudio confirma nuevamente la relacion de una de las dimensiones
estudiadas con la comunicacion interna, pero también revela que no hay correlacion

entre el compromiso afectivo y de continuacion con la comunicacion interna.



Continuando con los antecedentes locales, segin Galvez y Julca (2022) en
su investigacion “Clima laboral y compromiso organizacional en la municipalidad
distrital de la Victoria, Chiclayo 2020 el objetivo fue conocer la relacion entre las
variables, se planteé un enfoque cuantitativo, correlacional, donde se utilizaron la
SPC vy el cuestionario de Meyer y Allen, aplicandose a una muestra de 53
servidores. El resultado muestra que el ambiente laboral y el compromiso tienen
una relacion alta con 0.713 y un nivel significancia de 0.001, concluyendo que, al
actuar de manera positiva se logré6 mejorar el clima de la entidad, aumentara el
compromiso de los colaboradores.

El aporte, es que el estudio evalta el compromiso y su relacién con el clima
laboral, de esta Gltima variable la comunicacion forma parte en sus dimensiones,
por lo que se vincula con la investigacién actual.

Barrios (2022) realizé el estudio “El compromiso organizacional y la
comunicacion interna en la empresa Constructora y Consultoria J & J Hermanos
S.A.C., ubicada en Chiclayo, Per(”, con el fin de analizar si las variables
mencionadas en el titulo se relacionan, el estudio fue no experimental,
transeccional, de tipo correlacional, evalud a 14 colaboradores con un cuestionario
que media ambas variables. Identific6 en resultados ambas variables se
relacionaban de modo significativa (p <. 05) y directa (Rho = 0.964). Concluyendo
que cuando la comunicacion interna es adecuada, facilita un compromiso e
interaccion por parte del personal porque estos estan informados de las dificultades
0 necesidades que tiene la empresa.

El aporte de la investigacion se conecta con el principal objetivo del

presente estudio, donde se busca medir la relacion de las variables de estudio.



Por ultimo, Amilcar (2022) en su investigacién “La comunicacién interna
corporativa y el compromiso organizacional en la empresa Alpes Chiclayo SAC —
Pacora 2022, busc6 demostrar la vinculacion entre ambas variables. El enfoque
fue cuantitativo, tipo descriptiva y nivel correlacional. La muestra fue 25
colaboradores que participaron en el desarrollo de dos cuestionarios validos y
confiables. Se encontrd una relacion directa y positiva con un coeficiente de 0.516
entre la comunicacion y el compromiso. Se puede concluir que mientras mas
comunicacién interna exista en la organizacién, mayor sera el compromiso
organizacional de los socios.

Como aporte, se resalta que la comunicacion estd asociada positiva y
significativamente con el compromiso organizacional en el personal de la empresa.

En cuanto a la variable uno “comunicacion interna”, segun Pacheco y
Alvarez (2022) menciona cuatro teorias que la fundamentan, estas son: la teoria
clasica, la teoria humanista, la teoria sistémica y la teoria contingente. La teoria
clasica, considera que el desarrollo de la comunicacién se muestra de modo
informal, frecuente de manera oral y escritos con un flujo descendente, y su uso
esta regulado por las normas basicas y por el contenido, siendo utilizada Gnicamente
para presentar una necesidad o comunicar una decisiéon sin tomar en cuenta al
colaborador. Por otra parte, la teoria humanista, explica que existe una
comunicacion informal y formal, con mensajes verbales y escritos con flujo
ascendente, horizontal y descendente, por lo cual presenta tomas de decisiones mas
complicadas, no enfatiza aspectos externos, sino que contiene en gran medida las
necesidades internas del colaborador. Por su lado, la teoria sistémica, la cual se

defiende que la comunicacion se da tanto informal como formal para reconocer la



estructura especifica de la empresa, diferenciando las jerarquias, por medio de dos
formas: vertical y horizontal; interactuando desde lo externo y lo interno, en otras
palabras, existe afluencia de informacion que asegura una homeostasis
comunicativa. Por ultimo, la teoria contingente, contiene los inicios de las teorias
ya mencionadas anteriormente, iniciando criterios de desarrollo y gestion
organizacional, posicionando a la comunicacién como un pilar de mejora para el
triunfo de una compafiia.

Definiendo la comunicacién interna, Timuroglu et al. (2017) relatan que
la comunicacion dentro de la organizacion implica no solo una persona a
comunicar, sino también al intercambio de datos e informacion, sentimiento,
impresiones, entendimientos y asociaciones, permitiéndoles la conexién como un
proceso de conectar diferentes canales, de manera trascendente se convierte en un
mensaje. Asi mismo, Gonzalez (2017) indica que es un instrumento fundamental
para involucrar a los colaboradores en los objetivos de la empresa. Por otro lado,
Salinas (2016) menciona que es un proceso social humano en el que la persona se
desarrolla, crea y mantienen una conciencia grupal.

De igual manera, Shindryaeva et al. (2018) sostienen que la comunicacion
se ha transformado en el foco de interés de académicos y profesionales de todas las
areas de gestion, gracias a su gran potencia cuando se integra a cualquier
organizacion. La comunicacion es primordial para el éxito de cualquier negocio.

A continuacion, se presenta las tres dimensiones de comunicacion interna,
segun Urcola y Urcola (2015) la comunicacion positiva, es empleada por los
supervisores 0 niveles superiores para dar a conocer las funciones, las prioridades

y las directrices a los colaboradores para que llegue a la persona. Esta dimension

10



incluye indicadores como la definicién de metas y estrategias, instrucciones de
trabajo, practicas y procedimientos, retroalimentacién del desempefio y
caracteristicas organizacionales.

Como segunda dimension la comunicacion ascendente es aquella que
aporta ideas y comparte informacion, deseos, sugerencias, aspiraciones y quejas
gue los colaboradores envian hacia los niveles superiores de la organizacion. Este
flujo ascendente permite que las solicitudes y comentarios de los mandos operativos
sean considerados por los altos mandos. Los indicadores para esta dimension
incluyen excepciones y problemas, recomendaciones para mejoras y estudios sobre
desempefio. Finalmente, la comunicacion horizontal es lo que sucede entre personas
del mismo nivel jerarquico y esta destinada a fomentar relaciones de colaboracion,
evitar conflictos, mejorar la competitividad y suscitar un clima de trabajo efectivo.
Los indicadores que se consideran logran resolver problemas y coordinacion en las
areas (Urcola y Urcola, 2015).

En relacion a las bases tedricas de la segunda variable “compromiso
organizacional”, podemos indicar al enfoque de Meyer y Allen, citado por Soto et
al. (2021) refieren que es un estado psicoldgico que relaciona al personal y la
empresa, el cual establece la eleccién de su retiro o permanencia dentro de la
empresa, donde idean un modelo tridimensional el cual comprende compromiso
afectivo, compromiso normativo y compromiso continuo.

Con respecto a la definicion de compromiso organizacional, para Garcia
et al. (2017) manifiesta que es un vinculado de cualidades propias que se reflejan
en el trabajo de un colaborador y su atrevimiento de crear sucesos buenos para

alcanzar las metas organizacionales.
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Por otro lado, Newstrom (2011) indica que el compromiso con una
empresa o la lealtad de los colaboradores es “el grado en que se identifican con la
empresa y quieren seguir permaneciendo a ella” (p.221).

Cutipa (2015) comenta que, al momento de evaluar la idoneidad del
personal o capital humano de manera justa, es decir, tienen fines de bien comun,
por eso, las utilidades son iguales entre la organizacion y el personal.

En base a las dimensiones, Zimmerman y Uribe (2018) destacan el
compromiso afectivo, que se manifiesta cuando el personal se identifica con las
particularidades de la empresa, comparte sus objetivos y mision, y siente
satisfaccion al cumplir sus propias expectativas. Segun Brown (2019) menciona
que el compromiso afectivo se caracteriza por relaciones psicoldgicas y
emocionales intensas entre el colaborador y la empresa, recalcando el deseo de
persistir en ella. Este tipo de compromiso se manifiesta en un interés sostenido y
una dedicacion a las metas establecidas. Los indicadores que incluye esta dimension
es aceptar el cambio, el espiritu cooperativo, iniciativa y la aportacion a los
objetivos.

En relacion con el compromiso normativo, Zimmerman y Uribe (2018)
determinan que este se manifiesta en la fidelidad y correspondencia hacia la
empresa, resultando en un sentido de responsabilidad y honestidad acumulado a lo
largo del tiempo de servicio. Brown (2019) también subraya que el compromiso
normativo refleja el deber de un colaborador hacia la empresa, especialmente
cuando se siente respaldado por sus superiores en términos de inversion de recursos
y desarrollo personal. Este tipo de compromiso genera un deber moral de

pertenencia a la organizacion, incrementando la lealtad y la moral de los
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colaboradores. Los indicadores incluyen contribuir a la mision, ayudar al desarrollo
de terceros individuos y la responsabilidad.

Con respecto a la Gltima dimension el compromiso continuo, Zimmerman
y Uribe (2018) lo definen como la relacion del colaborador con la empresa basada
en los beneficios financieros que obtiene, lo que puede llevar a los colaboradores a
realizar sus tareas con menor motivacion y a no alinearse completamente con los
objetivos de la organizacién. Por otro lado, Brown (2019) sefiala que este
compromiso se caracteriza por la fidelidad y estabilidad en el trabajo, motivada por
el costo que implicaria dejar la empresa, relacionado con el pago de salarios y
prestaciones, lo que afecta directamente la permanencia del colaborador. Los
indicadores del compromiso continuo son la actitud y la necesidad.
2.2 Justificacion

La investigacion tuvo una justificacion préctica porque diagnostico el nivel
de comunicacion interna y compromiso organizacional en los colaboradores de un
restaurante, siendo un punto de partida para que la gerencia coordine las acciones
necesarias para superar las problematicas encontradas. De esta manera, presento el
justificante para poder accionar un conjunto de estrategias, programas,
capacitaciones, reuniones semanales sobre temas de comunicacion interna y
compromiso organizacional, como la aplicacion de talleres para las distintas areas
como produccidn, servicio y administrativos, asi como la difusion de materiales
comunicacionales para sensibilizar la inclusion del compromiso en la gestion del
restaurante.

Por otra parte, presentd una justificacion teorica, al profundizarse los

conocimientos de la comunicacion interna y compromiso organizacional,
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permitiendo aportar a los modelos tedricos que explican ambas variables, como la
teoria sistémica de la comunicacion interna en la compafiia, y el enfoque tedrico de
Zimmerman y Uribe para compromiso organizacional, al hallarse vinculacién entre
las variables de interés.

Asimismo, presentd una justificacion social porque los colaboradores se
sintieron escuchados y tomados en cuenta al participar en este estudio. Por otro
lado, sirvié como aporte académico, siendo Util para un nuevo foco de investigacion
por otros autores. De igual forma, fueron beneficiarios en el proceso de la
exploracion: el restaurante donde se investigd, los colaboradores, clientes y la
comunidad.

Metodoldgicamente, la justificacion se basé en la adaptacién de un
cuestionario para evaluar el compromiso organizacional y la comunicacion interna
en un restaurante de Chiclayo, asegurando la confiabilidad y validez para su uso en
otras cadenas de restaurantes. Asi mismo los resultados se justifican usando la
prueba de correlacion Spearman, andlisis estadistico que proporciond una medida
clara de la fuerza, consolidando la validez y aplicabilidad de los hallazgos
plasmados.

En esa misma linea, es crucial que tanto la comunidad como las
organizaciones comprendan los diversos aspectos de la comunicacion para una
gestion efectiva. Por lo tanto, para gestionar la comunicacion en beneficio de las
empresas, es necesario emplear técnicas claras y estrategias concisas, asi como
contextualizar la importancia de la comunicacion dentro de una empresa,
explicando cada uno de sus elementos y problemas para mejorar las relaciones

saludables.
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2.3 Objetivos

Objetivos General

Determinar la relacion entre comunicacion interna y compromiso

organizacional en los colaboradores de un restaurante en Chiclayo — 2022.

Objetivos Especificos

a) Establecer la relacién entre comunicacion interna y compromiso
afectivo en los colaboradores de un restaurante en Chiclayo — 2022.

b) Establecer la relacién entre comunicacion interna y compromiso
continuo en los colaboradores de un restaurante en Chiclayo — 2022.

c) Establecer la relacion entre comunicacién interna y compromiso

normativo en los colaboradores de un restaurante en Chiclayo — 2022.
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I1l.  MATERIAL Y METODOS

3.1 Disefio del estudio

El enfoque adoptado fue cuantitativo, con un disefio no experimental,
transversal y de nivel correlacional, tratdndose de una investigacion basica. Segln
Bernal (2016) el estudio correlacional tenia como objetivo analizar la relacion entre
variables.

Dado el disefio de contrastacion, se describio la realidad de las variables
estudiadas sin manipulacion, limitandose a la descripcion y observacion del

fenémeno, y comparando la relacion entre variables. El esquema del estudio fue:

Ox

el

M rxy

\ L

Oy
En el que:
M: muestra

Ox: Variable comunicacion interna
rxy: Relacion
Oy: Variable compromiso organizacional
Para la aceptacion de la hipdtesis de relacion de las variables se tomo en
cuenta un valor de la significancia menor 0.05 y un valor del coeficiente Rho

superior a 0.25 (Hernandez et al., 2014).
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3.2 Poblacién

Se concibié como un conjunto de individuos con caracteristicas similares
en funcién de su enfoque de problemas, tiempo y lugar (Hernandez et al., 2014).

En este caso, la poblacién consistié en todos los colaboradores que
laboraban en la empresa, conforme a la planilla del afio 2022, como se especifico a
continuacion:

Tabla 1l

Colaboradores de un restaurante — Chiclayo (agosto 2022)

Cargo Cantidad de Porcentaje

colaboradores

Jefe de Tienda 1 2.5%
Administrador Junior 1 2.5%
Encargado de Almacén 1 2.5%
Encargado de RRHH 1 2.5%
Mozos 3 7.5%
Azafatas 12 30%
Anfitrionas 4 10%

Cajeras 2 5%
Produccion 14 35%
Mantenimiento 1 2.5%
Total 40 100%

3.3 Muestra, muestreo

Hernandez et al. (2014) describieron la muestra como parte de un grupo

gue se analiza con dos tipos de muestras: probabilistica y no probabilistica.

En el presente informe, se empled una muestra censal de 40 colaboradores

de un restaurante en Chiclayo.
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3.4 Operacionalizacion de Variables

Tabla 2

Operacionalizacion de las variables

Variables Definicion conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores Escala de
valorizacién
Variable 1: Berceruelo (2011) sefiala que “es  Categoria diagndstica resultante Descendente Definicion de objetivos y estrategias.
aquella que se refiere al flujo de la Escala de comunicacion Instrucciones para el trabajo
Comunicacion enredado de recados que se interna de Calero y Quito (2020) Précticas y procedimientos
interna generan, representan y transitan adaptada por la autora, que mide 3 Retroalimentacion sobre el desempefio
en toda direccion dentro de una dimensiones (descendente, Identidad institucional
empresa” (p.29). ascendente y horizontal) mediante
9 ftems con respuesta en escala de Ascendente Problemas y excepciones
Likert. Sugerencias para mejorar
Informes sobre desempefio Escala de Likert
Horizontal Solucién de problemas en areas 1= Nunca
Coordinacién de areas 2=Casi
Variable 2: Para Coronado et al. (2020), Definicion operacional: Categoria ~ Compromiso afectivo Aceptacion del cambio 3=A veces
Compromiso sostiene que el compromiso diagnoéstica resultante de la Escala Iniciativa 4=Casi siempre

organizacional

comienza con un esfuerzo para

ayudar a alcanzar las metas
organizacionales. Los enfoques
para apoyar el compromiso
organizacional es el enfoque

unidimensional.

de compromiso organizacional de
Calero y Quito (2020) adecuada
por la autora, que mide 3
dimensiones (efectivo, normativo
y continuacién) mediante 9 items

con respuesta en escala de Likert.

Espiritu cooperativo 5=Siempre

Contribucion a los objetivos

Compromiso normativo

Contribucién a la misién
Ayuda al desarrollo de otras personas

Responsabilidad

Compromiso continuo

Actitud

Necesidad
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3.5 Procedimiento y Técnicas

En primer lugar, se recopilé informacién basica de la poblacion,
incluyendo el nimero de colaboradores en el restaurante, el area en la que
trabajaban, la edad, el tiempo de servicio, entre otros datos, utilizando una matriz
de recursos humanos del restaurante. Tras seleccionar la muestra de 40
colaboradores, se empled una encuesta para medir cada variable. Antes de la
aplicacion de los instrumentos, se realizd una reunion por Zoom con todos los
colaboradores, en la cual se explicé el objetivo del estudio y sus implicancias. No
se solicitd informacién personal de los encuestados para respetar las normas éticas
de proteccion de la identidad (ver Anexo 1).

El instrumento aplicado, denominado ‘“Cuestionario de comunicacion
interna y compromiso organizacional en un restaurante”, constaba de 18 preguntas
cerradas distribuidas en 6 dimensiones con escala de Likert (ver Anexo 2). Este
instrumento, originalmente creado por Calero y Quito (2020), fue adaptado por la
autora al contexto Chiclayano.

En cuanto a la confiabilidad, se obtuvo un Alfa de Cronbach general de
0,934 para los 18 items. Ademas, se encontr6 un 0,997 para la comunicacién interna
y un 0,905 para el compromiso organizacional.

Respecto a la validez del instrumento, se verificd la validez de criterio
mediante el método item-test, ya que la correlacion entre los items y las escalas
generales supero el indice de 0,300 (ver Anexo 5). También se realizo la validacion
mediante juicio de expertos (ver Anexo 6). Los resultados de los expertos se
evaluaron a través del coeficiente de Aiken, con categorias que iban de 1 = Nunca,

2 = Casi, 3 = A veces, 4 = Casi siempre, 5 = Siempre. Se determiné que el
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instrumento contaba con suficientes criterios de validez de contenido. La formula

empleada fue la presentada a continuacion:
V= S

[n(c-1)]
Donde:

S = Sumatoria de s

Si = Valor establecido por el experto i

n = N° de expertos

¢ = N° de valores de la escala de valoracion (5 para el caso)

Tabla 3

V de Aiken para el instrumento: Cuestionario de Comunicacion Interna y

Compromiso Organizacional

Criterios J1 J2 J3  J4 J5 J6 S \%
Claridad 3 3 4 2 4 2 18 0.75
Objetividad 4 3 4 2 4 2 19 0.79
Actualidad 4 3 4 2 4 2 19 0.79
Organizacion 4 3 4 2 3 2 18 0.75
Suficiencia 3 3 4 2 4 2 18 0.75
Intencionalidad 4 3 4 2 3 2 18 0.75
Consistencia 3 3 4 2 4 2 18 0.75
Coherencia 3 3 4 2 4 2 18 0.75
Metodologia 4 3 4 2 4 2 19 0.79
Total 0.76
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Para probar la hipotesis, se utilizd el coeficiente de correlacion de
Spearman (Rho), que es un estadistico apropiado para evaluar la relacion entre
variables ordinales o cuando alguna de las variables no sigue una distribucion
normal (ver Anexo 4). Se establecidé un nivel de significancia de p < 0.05 para
analizar la relevancia estadistica de los resultados. La hipétesis nula se aceptd o se
rechaz6 en funcién de si el valor p era igual o menor a 0.05, lo que permitié
determinar la significancia de la relacion entre las variables.

3.6 Plan de analisis de datos

El andlisis se realizd con el software estadistico SPSS version 26,
utilizando tablas para mostrar los datos recopilados, las frecuencias y porcentajes
de las respuestas a cada item, y los niveles segin los baremos (ver Anexo 3).
Ademas, se empleo la estadistica inferencial para examinar la relacion entre las
variables mediante la prueba de correlacion de Spearman.

3.7 Consideraciones éticas

Se informo sobre la aplicacion del cuestionario al administrador de un
restaurante, quien brindd la autorizacidn respectiva. Asi también, se respetaron las
normas éticas con respecto a la Universidad Privada de Antenor Orrego,
garantizando la privacidad de los datos de los participantes, explicando los detalles
del consentimiento informado, donde se respeta la voluntariedad de participar, sin
ningun tipo de riesgo o perjuicio por ser participante. Por ultimo, se verifico que el
Ilenado del cuestionario se realice de la manera correcta, brindando un trato justo e
igualitario entre todos los encuestados. Es asi como se realizd la investigacion de
manera precisa y clara, sin alterarse los datos a la hora del llenado en la base de

datos.
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V.

4.1 Resultados descriptivos

RESULTADOS

La aplicacion del instrumento consté de 18 preguntas, con nueve preguntas

dedicadas a cada variable de estudio. Estas preguntas fueron validadas por expertos

y se verificd su confiabilidad estadisticamente mediante la prueba Alfa de

Cronbach, que result6 en 0,934. El perfil de la muestra se caracterizd

principalmente por incluir adultos jovenes, en su mayoria del sexo femenino.

Tabla 4

Frecuencia de los colaboradores segun edad y sexo

Rango/Categoria f %
20-24 10 25.0%
25-29 22 55.0%
Edad
30-34 6 15.0%
35-39 2 5.0%
Femenino 25 62.5%
Sexo
Masculino 15 37.5%
TOTAL 40 100%

En la tabla 4 se observo el rango de edad y el sexo de los colaboradores

encuestados, datos obtenidos de la muestra aplicada a los colaboradores de un

restaurante en Chiclayo en 2022.
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Tabla b

Analisis por item de la Variable Comunicacién interna

) Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
Dimension Item
f % f % f % f % f %
Comunicacion 1.Recibe induccidn diaria para cumplir las labores en el 0 0% 3 750 19 475% 10 25.0% 8 20.0%
descendente  restaurante donde labora.
2.Lo_s _Ilder_es establece_n y publican procedimientos 0 0% 1 250 12 300% 17 425% 10 25.0%
administrativos a cumplir por todo el personal.
foﬁilct';’fn:;;“et:‘fcljgfzoy apoyo ante actividades que 5 o0 4 9505 15 3750 13 32.5% 11  27.5%
Comunicacion 4. Si surgen dIfICU|taqu durante una actl\_/lda_d de Ia_l que 0 0% 1 250 5 12.5% 9 22506 25  625%
ascendente  es responsable, debe informar a su superior inmediato.
3eE|'O'S"(’;r|£3:§g('§te°S escuchay atiende las sugerencias g0 5 5006 8 200% 16 40.0% 14  35.0%
6.Cumple con notificar las quejas al lider de turno. 0 0% 2 5.0% 11 275% 10 25.0% 17 425%
Comu_mcauon 7.Bus_ca soluciones inmediatas y eficaces frente a los 0 0% 0 0% 4 100% 17 425% 19 47.5%
horizontal  conflictos que se producen en la empresa.
g;iiaﬁcz);numca con otras areas para mejorar la 0 0% 0 0% 4 100% 15 375% 21 525%
9.Percibe trabajo en equipo en los colaboradores de las 0 0% 1 2504 9 22506 20 500% 10 25.0%

distintas areas de la empresa.

Nota. Datos conseguidos segun aplicacion de instrumento Cuestionario de comunicacion interna y compromiso organizacional.

organizacional.
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Se pudo observar en la tabla 5 que, en relacién con la dimension
descendente, la mayoria de los colaboradores habia respondido “A veces” a los
items asociados a esta dimension (30% - 47.5%), y ningun colaborador eligio la
opcion “Nunca” (0%). Por otro lado, en la comunicacion ascendente, la mayoria de
los colaboradores habia respondido “Siempre” (62.5%) en el item 4; “Casi siempre”
(35.5%) en el item 5; y “Siempre” (42.5%) en el item 6. Finalmente, en la
comunicacion horizontal, la mayoria de los colaboradores habia respondido
“Siempre” (47.5%) en el item 7; “Siempre” (52.5%) en el item 8; y “Casi siempre”

(50%) en el item 9.
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Tabla 6

Analisis por item de la Variable Compromiso organizacional

) Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
Dimension Item
f % f % f % f % f %
Cog?fcrt?\;g'so Fl)?('jicae‘:]asgalasfr'j;fs‘;”ame“te aloscambiosquese o go06 o 00% 7 175% 16 400% 17 425%
11.Mar_1|f|esta iniciativa de manera proactiva ante un 0 0.0% 0 0.0% 6 150% 21 525% 13 32.5%
hecho inoportuno dentro del restaurante.
;fi;‘;':iﬁrfa‘;‘;:‘pfensfs'asmo en los encargos que le o g50h 9 00% 7 175% 12 300% 21 52.5%
ngfnrgtrslﬁo ira;l.s;eess;ente comprometido con los objetivos de la 1 25% 1 250 4 100% 16 40.0% 18 45.0%
14.Coopera con el logro de la misién de la empresa. 0 0.0% 1 2.5% 4 100% 13 325% 22 55.0%
15.Contribuye con sus colegas aportando a su- 5 a0 4 950 9 2250 11 27.5% 19 47.5%
desarrollo de acuerdo a su experiencia y conocimiento.
C?:?r?t';g?(;so Ilfécr:nupnrw;);: con responsabilidad las tareas asignadas por 0 0.0% 0 0.0% 5 12.5% 8 200% 27  675%
Il:é[r)nepr?:szstra actitud cooperativa y de compromiso en 1 2504 0 0.0% 1 2504 11 275% 27  67.5%
18.Permanece en la organizacion mas tiempo cuando 0 00% O 0.0% 8 200% 15 375% 17 425%

siente que la empresa lo necesita.

Nota. Datos conseguidos segun aplicacion de instrumento Cuestionario de comunicacion interna 'y compromiso organizacional.
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En la tabla 6 se pudo observar que, con respecto a la variable compromiso
organizacional, en la dimension compromiso afectivo, la mayoria de los
colaboradores habia respondido con la categoria “siempre” (42.5%) en el item 10;
“casi siempre” (52.5%) en el item 11; y con la categoria “siempre” (52.5%) en el
item 12. Por otra parte, en la dimensién compromiso normativo, la mayoria de los
colaboradores habia respondido con la categoria “siempre” (45%) en el item 13;
“siempre” (55%) en el item 14; y con la categoria “siempre” (47.5%) en el item 15.
Finalmente, en la dimensién compromiso continuo, la mayoria de los colaboradores
habia respondido con la categoria “siempre” (67.5%) en el item 16; “siempre”

(67.5%) en el item 17; y con la categoria “siempre” (42.5%) en el item 18.
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Tabla 7
Nivel de Comunicacion Interna y sus dimensiones en colaboradores de un

restaurante en Chiclayo, 2022

Variable / Dimensiones Nivel f %
Baja 0 0,0%
Comunicacion Interna Media 13 32,5%
Alta 27 67,5%
Baja 1 2,5%
Comunicacion Media 93 57 5%
descendente
Alta 16 40,0%
Baja 1 2,5%
Comunicacion Media 10 25 0%
ascendente
Alta 29 72,5%
Baja 0 0,0%
Comunicacion Media 10 25 0%
horizontal
Alta 30 75,0%

Nota. Datos obtenidos de la aplicacion del cuestionario de Comunicacion Interna y
Compromiso Organizacional.

En latabla 7 se pudo observar que la mayoria de los colaboradores percibid
la comunicacién interna en un nivel alto (67,5%), mientras que aproximadamente
un tercio la percibié en un nivel medio (33,5%). Al analizar los niveles especificos,
se detectd que, en la comunicacién descendente, el 57,5% de los colaboradores
percibio que se encontraba en un nivel medio; en la comunicacion ascendente, el
72,5% la percibi6 en un nivel alto; y en la comunicacion horizontal, el 75% la
percibié en un nivel alto. Esto mostr6 una tendencia favorable hacia la percepcion

positiva del intercambio de mensajes entre los colaboradores.
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Tabla 8
Nivel de Compromiso organizacional y sus dimensiones en colaboradores de un

restaurante en Chiclayo, 2022

Variable / Dimensiones Nivel f %
Baja 0 0,0%
SO E Media 6 15,0%

organizacional
Alta 34 85,0%
Baja 0 0,0%
Compromiso afectivo Media 10 25,0%
Alta 30 75,0%
Baja 1 2,5%
Compromiso Media 6 15,0%
normativo

Alta 33 82,5%
Baja 0 0,0%
Compromiso continuo Media 4 10,0%
Alta 36 90,0%

Nota. Datos conseguidos de la aplicacién del cuestionario de Comunicacién Interna y
Compromiso Organizacional.

En latabla 8 se pudo observar que la mayoria de los colaboradores percibid
el compromiso organizacional en un nivel alto (85,5%). Al analizar los niveles
especificos, se detectd que, en la dimension compromiso afectivo, el 75% de los
colaboradores percibié que se encontraba en un nivel alto; en el compromiso
normativo, el 82,5% lo percibié en un nivel alto; y en la dimension compromiso
continuo, el 90% lo percibié en un nivel alto. Esto mostré una tendencia muy
favorable hacia el compromiso con la mision, los valores y la vision de la

organizacion.
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4.2 Resultados inferenciales
Tabla 9
Relaciéon entre comunicacién interna y compromiso organizacional en los

colaboradores de un restaurante en Chiclayo — 2022

Compromiso afectivo

Rho P

Comunicacion interna 729 0.000

Nota. rho=Coeficiente de Spearman; p = grado de significancia.

La tabla 9 mostro que existio una relacion positiva y muy significativa (rho
=0.729; p < 0.01), segun la prueba estadistica de Spearman, entre la comunicacion
interna y el compromiso organizacional. Esto sugirié que una mayor interrelacion
efectiva entre los colaboradores del restaurante evaluado (ascendente, descendente
y horizontal) se asociaba con una mayor adaptacion a los cambios, un mayor
compromiso con las metas y objetivos de la empresa, y un mejor cumplimiento de
las tareas asignadas, y viceversa. Asi, se aceptd la hipotesis planteada por la autora,
confirmando que existié una relacion entre las variables, y se rechazo la hipétesis

nula (que no existia relacion), al presentar un grado de significancia menor al 0.01.
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Tabla 10

Relacién entre comunicacion interna y compromiso afectivo en los colaboradores

de un restaurante en Chiclayo — 2022

Compromiso afectivo

Rho P
Comunicacion interna ,730 0.000
Comunicacion descendente 547 0.000
Comunicacion ascendente ,661 0.000
Comunicacion horizontal ,706 0.000

Nota. rho=Coeficiente de Spearman; p = grado de significancia.

La tabla 10 mostrdé que existio una relacion positiva y muy significativa

(rho=0.729; p <0.01), segun Spearman, entre comunicacion interna’y compromiso

afectivo. Esto sugirio que una mayor interrelacion efectiva entre los colaboradores

del restaurante evaluado (ascendente, descendente y horizontal) se asociaba con una

mayor aprobacion del cambio, un mayor espiritu cooperativo, asi como una mayor

iniciativa y contribucion a los objetivos por parte del colaborador. Asi, se aceptd la

hipébtesis planteada por la autora, confirmando que existié una relacion entre la

comunicacion interna y el compromiso afectivo, y se rechazo la hipétesis nula (que

no existia relacién), al presentar un grado de significancia menor al 0.01.
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Tabla 11

Relacién entre comunicacion interna y compromiso continuo en los colaboradores

de un restaurante en Chiclayo — 2022

Compromiso continuo

Rho P
Comunicacion interna ,653 0.000
Comunicacion descendente 421 0.007
Comunicacion ascendente ,644 0.000
Comunicacion horizontal ,655 0.000

Nota. rho=Coeficiente de Spearman; p = grado de significancia.

La tabla 11 mostré que existio una relacion positiva y muy significativa

(rho=0.653; p<0.01), segun Spearman, entre comunicacion interna’y compromiso

continuo. Esto sugiri6é que una mayor interrelacion efectiva entre los colaboradores

del restaurante evaluado (ascendente, descendente y horizontal) se asociaba con un

mayor cumplimiento de las tareas asignadas, una actitud cooperativa y una mejor

organizacioén del tiempo para mejorar la productividad por parte del colaborador.

Asi, se acepto la hipdtesis planteada por la autora, confirmando que existié una

relacion, y se rechazo la hipotesis nula (que no existia relacion), al presentar un

grado de significancia menor al 0.01.
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Tabla 12

Relacién entre comunicacion interna y compromiso normativo

colaboradores de un restaurante en Chiclayo — 2022

en

los

Compromiso normativo

Rho P
Comunicacion interna ,649 0.000
Comunicacion descendente 473 0.002
Comunicacion ascendente 541 0.000
Comunicacion horizontal ,666 0.000

Nota. rho=Coeficiente de Spearman; p = grado de significancia.

La tabla 12 mostrd que existio una relacion directa y muy significativa (rho

= 0.653; p < 0.01), segun la prueba estadistica de Spearman, entre comunicacion

interna y compromiso normativo. Esto sugirio que una mayor interrelacién efectiva

entre los colaboradores del restaurante evaluado (ascendente, descendente y

horizontal) se asociaba con un mayor compromiso con los objetivos de la compafiia

y su misidn, asi como con una mayor contribucidn a sus pares para mejorar cComo

empresa. Asi, se aceptd la hipdtesis planteada por la autora, confirmando que existio

unarelacion entre la comunicacion internay el compromiso normativo, y se rechazé

la hipétesis nula (que no existia relacion), al presentar un grado de significancia

menor al 0.01.
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V.  DISCUSION

Esta seccidn explora las implicaciones de estos hallazgos, contrastandolos
con estudios previos y marco teorico, e interpretando el impacto potencial de la
comunicacion interna en el nivel de compromiso organizacional en los
colaboradores de un restaurante en Chiclayo — 2022.

Los resultados revelan una relacion directa y muy significativa (rho =
0.729; p < 0.01) entre comunicacién interna y compromiso organizacional,
confirmando la hipotesis planteada. Este hallazgo indica que un mayor intercambio
de comunicacién entre jefes y colaboradores se asocia con un mayor compromiso
hacia la organizacion, incluyendo su vision, mision y valores, asi como el
cumplimiento de tareas. En contraste, la falta de fluidez en la comunicacion puede
Ilevar a una menor identificacion de los colaboradores con la empresa, destacando
la necesidad de estrategias de comunicacion efectivas para implicar a todo el
personal.

Dichos resultados coinciden con los de Barrios (2022), Huamén y Lara
(2021) y Amilcar (2022), estos tres investigadores reportan una relacion
significativa (p <. 05) y directa de las variables, con valores para los coeficientes
de correlacion de 0.713, 0.844 y 0.516 respectivamente, por lo que una
comunicacion interna adecuada, facilita una mejor interaccion y compromiso por
parte del personal. Por otro lado, el estudio de Galvez y Julca (2022) indica que el
ambiente y el compromiso tienen una relacion regular (Rho = 0.713; p = 0,001),
entendiendo asi que, con un buen ambiente laboral se presenta un mayor

compromiso de los colaboradores.
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Desde el punto de vista tedrico, los resultados apoyan la teoria contingente
de la comunicacion, como la expuesta por Pacheco y Alvarez (2022) que considera
la comunicacion interna como un pilar primordial para el triunfo organizacional.
Ademas, se alinean con la direccidn tridimensional del compromiso organizacional
presentado por Meyer y Allen (citado por Soto et al., 2021), que distinguen entre
compromiso normativo, afectivo y continuo. La evidencia obtenida en este estudio
revela que la comunicacion interna no solo afecta el compromiso afectivo, sino
también puede influir en el normativo y continuo, reforzando la idea de que una
buena comunicacion puede fomentar un mayor sentido de pertenencia y lealtad
hacia la compaifiia.

Respecto al primer objetivo especifico, se evidencié que existe una
correlaciéon positiva con Rho = 0.730, entre la variable uno y el compromiso
afectivo en la muestra evaluada. Esto quiere decir que, una mejor comunicacién
dentro de la empresa ayuda a los colaboradores a alinearse con los objetivos y
mision de la empresa, aumentando su satisfaccion y sentido de importancia. Este
hallazgo es consistente con lo planteado por Brown (2019) quien indica que el
compromiso afectivo se centra en relaciones psicoldgicas y emocionales intensas
entre los colaboradores y la organizacién. Este compromiso se manifiesta en la
dedicacion a las metas y en el deseo de continuar en la empresa. Asimismo,
Timuroglu et al. (2017) destacan que la comunicacién interna no solo involucra la
difusion de informacion, sino también el intercambio de sentimientos, impresiones
y entendimientos, por lo que es fundamental cuidar todos los elementos de la

comunicacion interna en las empresas.
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En respuesta al segundo objetivo especifico, se demostrd una correlacion
positiva de Rho = 0.653 entre la comunicacidn interna y el compromiso continuo
en la muestra evaluada, interpretando que, a mejor comunicacion ascendente,
descendente y horizontal, hay un mayor esfuerzo del colaborador en cumplir sus
labores con el propésito de seguir manteniendo su estabilidad financiera. Los
resultados estan alineados con Paz et al. (2020) quienes también hallaron esta
relacion, en la cual identificaron que la comunicacion interna sélo guarda relacion
con el compromiso continuo, el cual se refiere al deseo de los colaboradores de
permanecer en la organizacion por motivos relacionados con la estabilidad y los
beneficios percibidos. Asimismo, Zimmerman y Uribe (2018) manifiestan que el
compromiso continuo es la relacion del colaborador con la empresa basada en los
beneficios financieros que obtiene, lo que puede llevar a los colaboradores a realizar
sus tareas con menor motivacion y a no alinearse completamente con los objetivos
de la organizacion.

Finalmente, en relacidn al tercer objetivo especifico, se encontro que existe
una correlacion positiva con Rho = 0.649 entre comunicacion interna y el
compromiso normativo en la muestra evaluada. Esto indica que, a mejor
comunicacion entre colaboradores, de jefes a colaboradores, y de colaboradores a
jefes, mayor muestra de lealtad y deber moral de los colaboradores para seguir
perteneciendo a la empresa, denotando una labor alineada a los objetivos de la
empresa. Este resultado corrobora lo que mencionan Zimmerman y Uribe (2018)
que este compromiso se manifiesta en la fidelidad y correspondencia hacia la
empresa, resultando en un sentido de responsabilidad y honestidad acumulado a lo

largo del tiempo de servicio. En consecuencia, para fortalecer el compromiso
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normativo, especialmente en empresas con contacto directo con el cliente como los
restaurantes, es esencial implementar estrategias que mejoren la comunicacion
interna, asegurando que los colaboradores se sientan valorados y alineados con los
valores y objetivos de la empresa.

A pesar de los hallazgos positivos, el estudio presenta varias limitaciones.
El tamafio de la muestra, compuesto por 40 colaboradores, puede limitar la
generalizacion de los resultados a organizaciones mas grandes o diferentes
contextos. Aunque el cuestionario utilizado mostré una alta validez y confiabilidad,
la dependencia en cuestionarios podria haber introducido sesgos en las respuestas y
restringido la profundidad de la informacion obtenida. Ademas, el disefio
correlacional del estudio impide establecer causalidad, limitando la capacidad de
afirmar que la comunicacion interna causa directamente un aumento en el
compromiso. Finalmente, al enfocarse en una sola organizacion, los hallazgos
pueden no ser aplicables a otras empresas o sectores. Estas limitaciones subrayan
la necesidad de futuras investigaciones con muestras mas amplias y enfoques

metodoldgicos variados para validar y ampliar estos resultados.
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VI. CONCLUSIONES
La comunicacion interna mostrd una conexion significativa y positiva (Rho
= 0.729; Sig. < 0.01) con el compromiso organizacional, lo que indico que
una mejora en la comunicacion interna estuvo asociada con un aumento en el
compromiso organizacional de los colaboradores en un restaurante en
Chiclayo.
La comunicacién interna demostrd una relacion positiva y significativa (Rho
=0.730; Sig. < 0.01) con el compromiso afectivo, sugiriendo que una mayor
comunicacion interna se correlacion6 con un mayor compromiso afectivo
entre los colaboradores.
Se encontro una relacion significativa y positiva (Rho = 0.653; Sig. < 0.01)
entre la comunicacion interna y el compromiso continuo, lo que indicé que
un incremento en la comunicacién interna se asocié con un mayor
compromiso continuo de los colaboradores.
La comunicacion interna se relaciond de manera positiva y significativa (Rho
= 0.649; Sig. < 0.01) con el compromiso normativo, lo que sugirié que una
comunicacion interna efectiva estaba asociada con un mayor compromiso

normativo de los colaboradores.
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VIl. RECOMENDACIONES
Se recomienda al restaurante continuar fortaleciendo la comunicacion interna
con las mini meeting y capacitaciones regulares. Esto estd relacionado
positivamente con el compromiso organizacional, afectivo, continuo y
normativo. También, se deben implementar canales abiertos para que los
colaboradores puedan compartir sus ideas y preocupaciones, promoviendo un
ambiente de trabajo mas inclusivo.
Para aumentar el compromiso afectivo se recomienda desarrollar programas
de integracion y eventos sociales para mejorar las relaciones y el trabajo en
equipo. Ofrecer oportunidades de crecimiento personal y profesional para que
los colaboradores sientan que avanzan en la empresa.
Para mejorar el compromiso continuo, se recomienda mantener el
reconocimiento y la premiacion de colaboradores destacados, como el
colaborador del mes, y ofrece incentivos como descuentos y bonificaciones.
Premiar el esfuerzo adicional y la disposicion a trabajar horas extra para
aumentar el compromiso continuo de los colaboradores.
Se sugiere al jefe del area de Recursos Humanos planificar talleres periodicos
sobre la mision, vision y valores de la empresa para mejorar la identificacion
con la organizacion. Asegurarse de integrar estos valores en las actividades
diarias para reforzar la cultura empresarial y el compromiso normativo.
Se recomienda a futuros investigadores que les interese el tema, abordar una
muestra mas amplia implicando a otros restaurantes, asi mismo tomar en
cuenta los instrumentos que se utilizaron en esta investigacion por cuanto

demuestran ser validos y confiables.
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IX.

ANEXOS

ANEXO 1: MATRIZ DE CONSISTENCIA

PROBLEMA HIPOTESIS OBJETIVOS METODOLOGIA
¢Cuél es la relacion entre | Hi: Existe una relacién | Objetivo general Disefio de contrastacién
comunicacion interna y | positiva entre | Determinar Ia relacion entre comunicacion intemay | De  acuerdo a la
compromiso organizacional | comunicacion ntema -y | compromiso organizacional en los colaboradores de | Orientacion o finalidad de
en los colaboradores de un | €OMPromiso | lo | Un restaurante en Chiclayo — 2022. la~ investigacion  fue
restaurante en Chiclayo — 22?:&?:3322 32 Srf b’asu_:a, y de acuerdo "’T,Ia
técnica de contrastacion

20227

restaurante en Chiclayo —
2022.

Ho: No existe una relacion

positiva entre
comunicaciéon interna vy
compromiso

organizacional en los
colaboradores de un

restaurante en Chiclayo —
2022,

Obijetivos especificos

a)

b)

Establecer la relacion entre comunicacion
interna 'y compromiso afectivo en los
colaboradores de un restaurante en Chiclayo —
2022.

Establecer la relacion entre comunicacion
interna 'y compromiso continuo en los
colaboradores de un restaurante en Chiclayo —
2022.

Establecer la relacion entre comunicacion
interna y compromiso normativo en los
colaboradores de un restaurante en Chiclayo —
2022.

fue no experimental,
correlacional.

Estrategia metodoldgica

Se encuestd6 a los
colaboradores de un
restaurante - Chiclayo,

segun el cuestionario que
se adapto, en el ambiente
de trabajo (restaurante).

Técnica
Encuesta
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ANEXO 2

CUESTIONARIO DE COMUNICACION INTERNA Y COMPROMISO

ORGANIZACIONAL

Seleccione la opcidén que mejor describa la situacion, se requiere de su

opinion. Marque con  una (x)

1=Nunca 2=Casinunca 3=Aveces 4=Casisiempre 5= Siempre

ITEM | PREGUNTA |1 [ 2][3]4]s
Comunicacion Descendente

1 Recibe induccidn diaria para el cumplimiento de sus labores
en la empresa de restaurante donde labora.

2 Los lideres establecen y publican procedimientos
administrativos a cumplir por todo el personal.

3 Recibe orientacion y apoyo ante actividades que requiere
mayor esfuerzo.

Comunicacion Ascendente

4 Ante las dificultades que se presente en las actividades a su
cargo esta establecido informar a su lider inmediato.

5 El lider inmediato escucha y atiende las sugerencias de los
colaboradores.

6 Cumple con notificar las quejas al lider de turno.

Comunicacion Horizontal

7 Busca soluciones inmediatas y eficaces frente a los conflictos
que se producen en la empresa.

8 Se comunica con otras reas para mejorar la confianza.

9 Percibe trabajo en equipo en los colaboradores de las
diferentes areas de la empresa.

Compromiso afectivo

10 Se adapta satisfactoriamente a los cambios que se producen
en la empresa.

11 Manifiesta iniciativa de forma proactiva ante una situacion
inoportuna dentro del restaurante.

12 Colabora con entusiasmo en los encargos que le asignan en
la empresa.

Compromiso Normativo

13 Se siente comprometido con los objetivos de la empresa.

14 Coopera con el logro de la misidn de la empresa.

15 Contribuye con sus colegas aportando a su desarrollo de
acuerdo a su experiencia y conocimiento.

Compromiso Continuo

16 Cumple con responsabilidad las tareas asignadas por la
empresa.

17 Demuestra actitud cooperativa y de compromiso en la
empresa.

18 Permanece en la organizacion mas tiempo cuando siente que

la empresa lo necesita.




ANEXO 3

Ficha Técnica

Ficha Técnica

Cuestionario de comunicacion interna y compromiso

Nombre organizacional
Autor Luis Calero y Diana Quito
Afio 2020
Adaptacion Gina Inga (2022)
Lugar de Origen | Peru
e Evaluar los niveles de comunicacion interna y sus
tres dimensiones (ascendente, horizontal y efectivo).
Objetivo e Evaluar los niveles de compromiso organizacional y
sus tres dimensiones (compromiso afectivo,
compromiso normativo, compromiso de
continuacion).
Duracion 15 a 25 minutos
Aplicacion Individual o colectiva
Baremos
\fariable Dimension In dic: dores Niveles
Bajo Medio Alto
Comunicacion
Descendente 3 36 7-11 12-15
Comunicacion ¢ nicacion Ascendente 3 36 7-11 12-15
Interna
Comunicacion Horizontal 3 3-6 7-11 12-15
Compromiso Afectivo 3 3-6 7-11 12-15
g"mpf"m"?" Compromiso Normativo 3 36  7-11 12-15
rganizacional
Comprormiso De 3 36  7-1 12-15

Continuacion

Comunicacion Interna 9 9-20 21-33 34-45

Compromiso Organizacional 9 9-20 21-33 34-45




Prueba de normalidad

ANEXO 4

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Comunicacion 171 40 ,005 ,912 40 ,004
descendente
Comunicacion ,157 40 ,015 ,895 40 ,001
ascendente
Comunicacion horizontal ,160 40 ,011 ,923 40 ,010
Comunicacion interna ,104 40 ,200" ,947 40 ,061
Compromiso afectivo ,145 40 ,034 ,910 40 ,004
Compromiso normativo 176 40 ,003 ,862 40 ,000
Compromiso de ,175 40 ,004 ,826 40 ,000
actuacion
Compromiso ,128 40 ,098 ,914 40 ,005

organizacional

Nota. Esto es un limite inferior de la significacion verdadera. a. Correccion de significacion de Lilliefors



ANEXO 5
Analisis de fiabilidad

Estadisticas de fiabilidad

Escala Alfa de Cronbach N de elementos
Cuestionario general ,934 18
Comunicacion interna ,997 9
Compromiso organizacional ,905 9

Estadisticas de total de elemento

Media de escalasi Varianza de escala Correlacién total ~ Alfa de Cronbach

el elemento se ha  si el elemento se de elementos si el elemento se
suprimido ha suprimido corregida ha suprimido

ITEM1 72,0000 90,872 438 ,935

g ITEM2 71,7000 87,856 ,640 ,930

= ITEMS3 71,7250 88,871 590 931

:é ITEM4 71,1250 88,881 ,630 ,930

e ITEMS 71,5250 85,640 , 7191 ,927

g ITEM6 71,5250 86,512 ,661 ,930

g ITEM7 71,2000 91,036 ,608 ,931

o ITEM8 71,1500 90,387 ,653 ,930
ITEM9 71,6000 89,067 ,661 ,930

= ITEM10 71,3250 89,969 ,618 ,931

§ ITEM11 71,4000 89,169 753 ,928

&5 ITEM12 71,2250 86,948 814 ,927

é ITEM13 71,3500 86,900 ,670 ,930

E ITEM14 71,1750 89,071 ,650 ,930

(%2)

é ITEM15 71,3750 87,830 ,641 ,930

g_ ITEM16 71,0250 90,692 ,590 ,931

§ ITEM17 71,0000 89,231 ,636 ,930

ITEM18 71,3500 90,387 ,565 ,932




ANEXO 6

Validacion de Expertos

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Itema"bPSQOd"',j"ez-con
DNI Ne NR006062 . .. con grado académico de: “‘3%“0‘03‘0@(6‘1‘/‘1
desempenandome como ... 8L ............crvcrvverr €N “‘u'u’ddﬂ\[wm'i“’“

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacién los instrumentos:

El instrumento validado es: Cuestionario de Comunicacién Interna y Compromiso Organizacional
que consta de 18 items, con escala de Likert del 1 al 5, con el propésito de evaluar la
comunicacién interna y el compromiso organizacional en colaboradores de un restaurante.

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes apreciaciones.

MUY

Gl e DEFICIENTE | ACEPTABLE | BUENO ghuYo | EXCELENTE
1.Claridad X

2.0bjetividad x
3.Actualidad X
4.Organizacién NS
5.Suficiencia X

6.Intencionalidad ped
7.Consistencia X

8.Coherencia b4

9.Metodologia X

En sefal de conformidad firmo la presente en la ciudad de Chiclayo a los 28 dias del mes de agosto

del 2022

Grado académico: “gé@%‘wk‘!‘h Educsntvad,
DNI . 42000062

Especialidad : Trervendon entrostoracy e b(an\‘.zc.“e,

E-mail : hoyasro dr.'juez € gmail-couma,

= 4



desempeifiandome como

CONSTANCIA DE VALIDACION

.......................................

..........................................................................................

............. con grado académico de: ...".{3:...3.."...?.5.‘:‘.‘?.‘?3‘.'9...gff.‘.*.‘.‘?f.".‘.’f‘

Catedra’tito en Universidad Sevnor cle

Sipdn ¥ Universidad Tecwoloaica del Perd

.............................................................................................

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion los instrumentos:

El instrumento validado es: Cuestionario de Comunicacién Interna y Compromiso Organizacional
que consta de 18 items, con escala de Likert del 1 al 5, con el propésito de evaluar la
comunicacién interna y el compromiso organizacional en colaboradores de un restaurante.

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes apreciaciones.

Cribseios o wvahiar DEFICIENTE | ACEPTABLE | BUENO NG | EXCELENTE
1.Claridad A

2.0bjetividad X

3.Actualidad b3

4.0rganizacién b8

5.Suficiencia ¥

6.Intencionalidad X

7.Consistencia b4

8.Coherencia X

9.Metodologla *

En sefial de conformidad firmo la presente en la ciudad de Chiclayo a los 28 dias del mes de agosto

del 2022

Grado académico: Hasis’kr en (Psiwlost’o. Educativa

DNI 1 32{1605%
Especialidad : Decedros del Nifioy Adolescentes

E-mail * tsm 2608 @ gmail . com
Firma:
Mg. Tito A. Sanchez Medina
PSICOLOGO

C.PsP.47816




CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, ......... 2”’ IIZIR QW/W
DNI ({?952-%% . con grado académico de: Mﬂ f%/w({’“&{“ﬂ?‘l/a-

desempenéndome como ... Catedrdbi.... n .. Julverided 7ecolsyice oled Pen

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion los instrumentos:

El instrumento validado es: Cuestionario de Comunicacién Interna y Compromiso Organizacional
que consta de 18 items, con escala de Likert del 1 al 5, con el propésito de evaluar la

comunicacién intema y el compromiso organizacional en colaboradores de un restaurante.

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes apreciaciones.

Criterion & svaluar DEFICIENTE | ACEPTABLE | BUENO | ghno | EXCELENTE
1.Claridad N
2.0bjetividad P2
3.Actualidad %
4.0rganizacion ¥
5.Suficiencia *%
6.Intencionalidad %
7.Consistencia %
8.Coherencia X
9.Metodologia X

En sefial de conformidad firmo la presente en la ciudad de Chiclayo a los 28 dias del mes de agosto

del 2022

Grado académico: Mdgih’w w &zob/r'a Edueativa

DNI T Y3239
Especrahdad -
E-mail L ps auynmvem @51445“/ cow

Firma:




CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, CARLA ANGELICA REYES REYES con grado académico de: doctora en Administracién Publica y
Gobernabilidad desempefidndome como docente de la escuela de Administracion
enla Universidad Sefior de Sipan .ccciiiiiiiieiireininieriniceenniecenenn

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacién los instrumentos:

Elinstrumento validado es: Cuestionario de Comunicacién Interna y Compromiso Organizacional
que consta de 18 tems, con escala de Likert del 1 al 5, con el propésito de evaluar la
comunicacién interna y el compromiso organizacional en colaboradores de un restaurante.

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes apreciaciones.

Criterios a evaluar DEFICIENTE ACEPTABLE — Bﬂg:o pr—
1.Claridad X
2.0Objetividad X
3.Actualidad X
4.0rganizacion X
X
5.Suficiencia
6.Intencionalidad
7.Consistencia
: X
8.Coherencia
X
9.Metodologia

En sefial de conformidad firmo la presente en la ciudad de Chiclayo a los 28 dias del mes de agosto
del 2022.

Grado académico : Dra. Gestion Publica y Gobernabilidad

DNI : 17435695
Especialidad : Gestion Publica
E-mail : meyesca@uss.edu.pe

Firma:



CONSTANCIA DE VALIDACION

vo, .ModhnAlerander. Lis Cubas ... reees s CON
DNI N° .48220005......... con grado académico de: “Ué"‘*or
desempefandome como ..120nte Tiempa@rpbdn Lo, Escuda do Conlabi. 1(0‘70’

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion los instrumentos:

El instrumento validado es: Cuestionario de Comunicacién Interna y Compromiso Organizacional
que consta de 18 items, con escala de Likert del 1 al 5, con el propésito de evaluar la
comunicacién intera y el compromiso organizacional en colaboradores de un restaurante.

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes apreciaciones.

Criteni

0% avaluse DEFICIENTE | ACEPTABLE | BUENO S EXCELENTE
1.Claridad X
2.0bjetividad X
3.Actualidad X
4.Organizacién >
5.Suficiencia ><
6.Intencionalidad x
7.Consistencia po4
8.Coherencia X
9.Metodologia ><

En sefial de conformidad firmo la presente en la ciudad de Chiclayo a los 28 dias del mes de agosto
del 2022

Grado académico: Hogisver en Cestidn Poblco
DNI 1 Y8 22005

Especialidad :

E-mail da.rios. C\)\DGS@QMQ\I com
Firma: @

Mg CPC et A Ris G

MAT.N*04.3305




CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, MEOGO NUNEZ ONESIMO, con DNI N° 16451057, con grado académico de: DOCTOREN
AMDINISTRACION, desempefiandome como DOCENTE A TIEMPO COMPLETO, en ESCUELA
DE ADMINISTRACION DE LA UNIVERSIDAD SENOR DE SIPAN.

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacién los instrumentos:

El instrumento validado es: Cuestionario de Comunicacién Intema y Compromiso Organizacional
que consta de 18 items, con escala de Likert del 1 al 5, con el proposito de evaluar la
comunicacién interna y el compromiso organizacional en colaboradores de un restaurante.

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes apreciaciones.

Criteriosa avaluar DEFICIENTE | ACEPTABLE | BUENO ghuY, | ExceLEnTE
1.Claridad X
X
2.0bjetividad
X
3.Actualidad
N X
4.Organizacion
i X
5.Suficiencia
P X
6.Intencionalidad
" . X
7.Consistencia
: X
8.Coherencia
9.Metodologia X

En sefial de conformidad firmo la presente en la ciudad de Chiclayo a los 28 dias del mes de agosto

del 2022,

Grado académico: DOCTOR EN ADMINISTRACION

DNI : 16451057

Especialidad : ADMINISTRACION

E-mail : megoonesimo@uss.edu.pe
Firma:

R

e L5

CLAD pe- ."‘.".‘“q
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